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ABSTRACT 
Tourism is a fast growing industry that receives global attention.  The study 
on tourist satisfaction is still limited even though tourism industry is one of the major 
contributors to Malaysian economic development.  This research examines the 
relationship between experience, service quality, value and satisfaction among 
international tourists in Malaysia.  Multistage sampling method comprising of 
stratified and convenient sampling techniques were used to draw samples from 
international tourists who travel to Malaysia.  The research instrument used was 
questionnaire, where 301 questionnaires were used for data analysis.  Findings 
indicated that experience, service quality and value were three interrelated factors that 
collectively contributed to the satisfaction among the international tourists.  Besides, 
the construct of value was statistically proven to play the role as a mediator in service 
quality-satisfaction relationship and experience-satisfaction relationship.  However, 
the moderating role of service quality proposed in the framework was rejected.  In 
addition, the statistical results indicated that the affective-related factors that are 
experience and value, have a greater impact on tourist satisfaction in comparison to 
the cognitive-based factor that is service quality.  This research has contributed to the 
theory modification and model conceptualization in terms of satisfaction, particularly 
within the tourism context.  Apart from the contribution to the body of knowledge of 
satisfaction and consumer behaviour literature, this study also provides practical 
implications on the tourism service providers to increase tourists’ satisfaction level by 
enhancing the tourist experience and perceived value without disregarding the quality 
of services. 
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ABSTRAK 
Pelancongan merupakan industri yang berkembang pesat yang menerima 
perhatian global.  Kajian mengenai kepuasan pelancong masih terhad walaupun 
industri pelancongan merupakan salah satu penyumbang utama kepada pembangunan 
ekonomi Malaysia.  Kajian ini menyelidik hubungan antara pengalaman, kualiti 
perkhidmatan, nilai dan kepuasan di kalangan pelancong antarabangsa di Malaysia.  
Kaedah persampelan berperingkat yang terdiri daripada teknik-teknik persampelan 
berstrata dan persampelan mudah digunakan untuk memilih sampel daripada 
kumpulan pelancong antarabangsa yang berkunjung ke Malaysia.  Instrumen kajian 
yang digunakan adalah soal selidik, dimana 301 borang soal selidik digunakan untuk 
analisis data.  Dapatan kajian menunjukkan bahawa pengalaman, kualiti perkhidmatan 
dan nilai merupakan tiga faktor saling berkaitan yang secara kolektifnya menyumbang 
terhadap kepuasan di kalangan pelancong-pelancong antarabangsa.  Selain itu, 
pembolehubah nilai secara statistiknya dibuktikan memainkan peranan sebagai 
pembolehubah pengantara dalam hubungan kualiti perkhidmatan-kepuasan dan 
hubungan pengalaman-kepuasan. Walau bagaimanapun, peranan kualiti 
perkhidmatan sebagai pembolehubah penyederhana yang dicadangkan dalam rangka 
kerja ditolak.  Di samping itu, keputusan statistik juga menunjukkan bahawa faktor-
faktor yang berkaitan dengan afektif iaitu pengalaman dan nilai, mempunyai impak 
yang lebih besar terhadap kepuasan pelancong berbanding dengan faktor yang 
berdasarkan kognitif iaitu kualiti perkhidmatan.  Kajian ini menyumbang kepada 
pengubahsuaian teori dan pengkonsepan model dari segi kepuasan, terutamanya 
dalam konteks pelancongan.  Selain menyumbang kepada bidang pengetahuan dalam 
literatur kepuasaan dan tingkah laku pengguna, kajian ini turut  memberi implikasi 
praktikal kepada pengusaha-pengusaha perkhidmatan pelancongan untuk 
meningkatkan tahap kepuasan para pelancong dengan menambahbaik pengalaman 
dan tanggapan nilai pelancong tanpa mengabaikan kualiti perkhidmatan. 
